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Kako odnosi među ljudima nisu mogući bez komunikacije, tako je dobra i efikasna 
komunikacija neophodan dio ljudskih odnosa. Komunikacija je bitna za svaki segment života, 
pa tako i za odnose s javnošću u policiji. Komunikacija je složeni proces putem kojeg 
pošiljatelj šalje određenu poruku primatelju. Ona se može odvijati unutar ili izvan 
organizacije. Najvažnija podjela komunikacije je na verbalnu i neverbalnu komunikaciju. 
Neverbalna i verbalna komunikacija su nerazdvojive i ne mogu postojati jedna bez druge. 
Samim razvojem pametnih telefona, aplikacija za dojavu građana postaje još jedan moderan 
komunikacijski alat. Pametni telefoni promijenili su način komunikacije u ljudskim životima. 
Vlasnici svoje mobilne uređaje drže u neposrednoj blizini pa su zapravo dostupni 24 sata na 
dan za razliku od novina, računala i sl. Zapravo, informacije su osnovno sredstvo policijskog 
rada. Glavni cilj ovog rada je prikaz važnosti komunikacije i odnosa s javnošću. Rad se 
osvrće na policiju i građane te daje prikaz aplikacije za dojavu građana. Krajnji cilj policije 
nije ostvarenje profita, već sigurnost i povjerenje građana. 
Ključne riječi: komunikacija, glasnogovornik, odnosi s javnošću, aplikacija za dojave 
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1. UVOD 
„Pazite na svoje misli, one postaju riječi; pazite na svoje riječi, one postaju djela; pazite na 
svoja djela, ona postaju navike; pazite na svoje navike, one postaju vaše karakterne osobine; 
pazite na svoj karakter, on ostaje vaša sudbina“ (Bakić-Tomić, 2003). 
Citat u uvodnom dijelu upućuje na važnost komunikacije. Govori o komunikaciji koja je dio 
ljudske prirode. Ljudi tijekom cijelog života komuniciraju. Radi li se o privatnom ili 
poslovnom životu čovjeka način na koji on komunicira pokazuje ga drugim ljudima.  
Komunikacija je proces koji predstavlja osnovu za sve psihološke i socijalne promjene u 
jednom društvu. Bez komuniciranja s drugim ljudima ne bi se mogao razviti mentalni sklop 
svojstven čovjeku, a ni društvena priroda koja ga odvaja od svih ostalih živih bića. Bez 
komunikacije se ne bi mogli ostvariti nikakvi grupni procesi koji služe kao temelj općeg 
napretka društva (Kesić, 2003). 
„Prvu cjelovitu definiciju komunikacije dao je Kooley (1909) i ona još i danas predstavlja 
jednu od najobuhvatljivijih definicija. Ona kaže – pod komunikacijom se podrazumijeva 
mehanizam pomoću kojega ljudski odnosi egzistiraju i razvijaju se, a čine ga svi simboli duha 
sa sredstvima njihova prenošenja u prostoru i njihova očuvanja u vremenu. Tu se uključuje 
izraz lica, stav, geste, ton glasa, riječi, pismo, tisak, telegraf, telefon i sve ono što vodi do 
posljednjeg dostignuća u osvajanju prostora i vremena“ (Kesić, 2003).  
Grčki filozof, racionalist Sokrat inzistirao je na „brižljivu definiranju riječi prije nego li se 
počnu upotrebljavati u raspravi“. Sokrat je vjerovao kako će takve definicije ukloniti moguće 
nesporazume u razumijevanju problematike. Stoga bi pojam odnosi s javnošću bilo korisno 
sagledati pomoću metode ključnih riječi. Ako riječ odnosi prevedemo kao položaj dviju ili 
više stvari jedne prema drugoj; uzajamnost, povezanost osoba, stvari ili pojmova, onda je 
jasno da je riječ o komunikaciji. Druga riječ u pojmu je javnost. Prema Anićevu Rječniku 
hrvatskoga jezika, javnost je „ukupnost obaviještenih i upućenih koji oblikuju opće 
mišljenje“. Sagledavajući ove ključne riječi, a proizlazi iz definicije, jasno je da su odnosi s 
javnošću komunikacija između organizacije i njezine javnosti (Tomić, 2008).  
Dakle, gore navedene definicije komunikacije u samoj su svojoj biti iste, te predstavljaju 
proces razmjene informacija između pošiljatelja i primatelja. Stoga možemo reći da vrlo 
važnu ulogu u policiji ima komunikacija, te je glavni cilj ovog rada prikazati važnost 
komunikacije i odnosa s javnošću kroz razne načine. 
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Ovim radom objasnit će se važnost komunikacije i odnosa s javnošću kroz nekoliko cjelina. U 
samom uvodu navode se najvažnije definicije teme završnog rada, a to su komunikacija i 
odnosi s javnošću. U drugoj se cjelini spominje komunikacija javnih institucija i javnosti, 
komuniciranje i odnos prema građanima, neverbalna komunikacija u policiji, krizna 
komunikacija, uloga glasnogovornika te ciljane javnosti. U trećoj se cjelini opisuju odnosi s 
javnošću, odluke u odnosima s javnošću, odnosi s javnošću u policiji koji uključuju ciljeve 
odnosa s javnošću u policiji, aktivnosti odnosa s javnošću u policiji te organizaciju odnosa s 
javnošću u policiji. U četvrtoj se cjelini govori o komunikaciji policije kao institucije s 
dionicima, policiji i medijima koji daju pregled smjernica za rad s medijima i smjernice za 
davanje informacija medijima. Rad se osvrće na policiju i građane te daje prikaz aplikacije za 
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2. KOMUNIKACIJA JAVNIH INSTITUCIJA I JAVNOSTI  
U ovom dijelu rada bit će sažeto objašnjena definicija komunikacije, komuniciranje i odnos 
prema građanima, neverbalna komunikacija u policiji, krizna komunikacija, uloga 
glasnogovornika te ciljane javnosti. Prije svega nekoliko riječi o tome što je komunikacija. 
Komunikacija dolazi od latinske riječi (lat. communicare) što znači učiniti općim. 
„Najjednostavnije rečeno komunikacija je razmjena informacija, ideja i osjećaja verbalnim i 
neverbalnim sredstvima, prilagođena društvenoj prirodi situacije tj. situacijskom kontekstu“ 
(Fox (2006) prema Hymes (1972)).  
Temeljne unutarnje vrednote javnih institucija i javnosti su (http://www.mup.hr/UserDocsIma 
ges/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf): 
1. „Odgovornost - svojim reakcijama policije i druge službe ministarstva trebaju 
cjelokupnoj javnosti potvrđivati da uvijek preuzimaju odgovornost za svoje aktivnosti, 
poduzete mjere i postupke policijskih i državnih službenika, bilo da je riječ o 
preventivnim ili represivnim, pozitivnim ili negativnim, zakonitim ili čak nezakonitim 
primjerima.  
2. Transparentnost - s obzirom na veliku društvenu odgovornost, policija i druge službe 
ministarstva u komunikaciji uvijek trebaju biti lako razumljive, jasne i konkretne, a 
kako javnost odaslane poruke ne bi pogrešno shvatila ili krivo interpretirala. 
3. Proaktivnost - kako bi javnost razvijala osjećaj sigurnosti u svoju policiju, 
ministarstvo treba djelovati proaktivno, odnosno preuzimati inicijativu i odgovornost, 
te inicirati aktivnosti kako bi spriječila moguće problematične i opasne situacije.  
4. Objektivnost - kako bi javnost razumjela postupke policije i razvijala osjećaj 
povjerenja, ministarstvo uvijek, bez obzira na situaciju, mora iznositi cjelovite, istinite 
i točne informacije, poštujući pritom zakonska ograničenja s jedne, a pravičnost s 
druge strane.  
5. Dosljednost - kako bi javnost razvijala osjećaj povjerenja u svoju policiju, 
komunikacija treba uvijek biti koordinirana, točna, istinita i temeljita, primjenjujući 
jasne i nedvosmislene kriterije u svim situacijama.  
6. Profesionalnost - u komunikaciji s javnošću, a pogotovo u neposrednim kontaktima s 
građanima, svaki policijski i državni službenik ministarstva mora uvijek, bez obzira na 
moguće tenzije, biti profesionalan i dosljedan, te štititi prava i interese građana i 
takvim dobrim običajima razvijati povjerenje, čuvati vlastiti ugled i ugled policije. 
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7. Etičnost - i kroz komunikaciju s javnošću treba poštovati temeljna prava čovjeka, 
ljudske i građanske slobode, djelovati povjerljivo, tolerantno, objektivno, odlučno, 
obazrivo i pravično, ne radeći razlike među ljudima ni po kojoj osnovi.  
8. Kreativnost - komunikaciji s javnošću treba pristupati kreativno, uočljivim, 
privlačnim, pamtljivim i svima razumljivim sadržajima.“  
 
2.1. Komuniciranje i odnos prema građanima 
Posao koji obavljaju policijski službenici odvija se neprestano 24 sata, a obavljaju ga na 
javnim mjestima gdje je velika frekvencija građana i stalna prisutnost javnosti. Policijski 
službenici su pod budnim i kritičnim okom javnosti, građana, ali i medija i drugih dijelova 
javnosti. Građani ih ne motre samo osobno nego i modernim tehničkim uređajima koji 
omogućuju trenutačno registriranje i prenošenje određenog događaja u kojem sudjeluju 
policijski službenici putem slike ili videozapisa, te njihovo dostavljanje medijskim kućama ili 
internetskim portalima. Javna mjesta su već poprilično premrežena sustavima videonazora 
koji imaju preventivu i sigurnosnu ulogu, a često su vrlo korisni za rad policije kod počinjenja 
kaznenih djela i prekršaja, kao što je prikazano na slici 1. Također, mogu biti i svjedoci 
nezakonitog, neprimjerenog i neprofesionalnog ponašanja i postupanja policije prema 
građanima (Kalem, 2014). 
Slika 1. Kamera bežičnog fiksnog video nadzora 
 
Izvor: Ministarstvco unutarnjih poslova, http://www.mup.hr/12086/40.aspx (12.04.2016.) 
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Policijski službenici svakodnevno kontaktiraju s građanima, pojedincima, ali i s javnošću. 
Razgovaraju formalno i neformalno, komuniciraju međusobno, horizontalo i vertikalno, u 
policijskom sustavu, ali i s drugim institucijama, usmeno ili pisanim putem, izdaju naredbe, 
ali ponekad i tješe. Ukratko, policijski službenici trebaju imati razvijene komunikacijske 
vještine i znati se prilagoditi situacijama i različitim sugovornicima. Komunikacijske vještine 
kod policijskih službenika povećavaju razine njihove osobne sigurnosti, unapređuju 
profesionalizam, smanjuju pritužbe građana i umanjuju stres na poslu i kod kuće. Policijski 
službenici trebaju djelotvorno koristiti osjetila, puno slušati, zapažati te komunicirati 
jednosmjerno i dvosmjerno. Jednosmjerno komuniciraju u žurnim situacijama kada se radi o 
potrebi zaštite svog ugleda ili kada narušeni red i mir treba uspostaviti bez diskusije. U 
jednosmjerno komuniciranje spadaju naredbe koje se upućuju građanima. Dvosmjerno 
komuniciranje koje teži međusobnom sporazumijevanju i uvažavanju sigurno je najbolji način 
komunikacije. Neka od pravila dvosmjernog komuniciranja je uspostaviti dobar odnos sa 
sugovornikom, obavezno pozdravljanje, uljudno ponašanje, nenastupanje s pozicije nadmoći, 
korištenje bliskog i razumljivog rječnika te uvažavanje emocionalnog stanja sugovornika 
(Kalem, 2014). 
2.2. Neverbalna komunikacija u policiji  
Ljudi verbalno komuniciraju oko 25%, a sva ostala komunikacija se odvija neverbalno. Jedan 
značajan pogled ili pokret može više reći i ostaviti jači dojam od mnoštva riječi. Ovo je vrlo 
važno u komunikaciji policijskih službenika s građanima i policijski službenici trebaju 
osvijestiti i kontrolirati svoj neverbalni način komuniciranja te ga uskladiti sa verbalnim. 
Policijski službenici uvijek trebaju biti svijesni svoje odore koju nose i njezine simbolike te 
uvijek paziti na vlastiti izgled. Trebaju biti osjetljivi na neverbalne signale drugih osoba koji 
su dobar indikator nečijeg trenutačnog psihičkog, odnosno emotivnog stanja i manje su pod 
utjecajem svijesne, voljne kontrole. Posebnu pozornost trebaju obratiti na opći izgled osobe, 
odjeću, izraz lica, pogled, geste, tikove, stav i držanje tijela, način hodanja i sjedenja, dodire 
te radnje sugovornika (Kalem, 2014). 
Neusklađenost verbalne i neverbalne komunikacije pruža sliku neiskrenosti. Ponekad osobe 
jedno verbalno izražavaju, a držanje tijela im govori suprotno. Čitanje govora tijela je vještina 
koja traži puno znanja i iskustva. Neverbalni znakovi se ne mogu uvijek jednoznačno jednako 
tumačiti u svim situacijama. Oni nisu uvijek u vezi s istim osobinama ličnosti ili istim 
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emocionalnim stanjima, a treba skrbiti i o kulturološkim razlikama među ljudima (Kalem, 
2014).  
U neverbalnoj komunikaciji policijskih službenika s građanima neprimjereno je prekrižiti 
ruke na prsima ili iza leđa jer tako se šalje signal agresivnosti. Pridržavanje jedne ruke 
drugom može biti znak nesigurnosti. U redovnim kontaktima s građanima policijski 
službenici trebaju držati noge razmaknute u razini ramena, gledati osobe u oči te stavom i 
držanjem odavati ozbiljnost namjere u obavljanje svoje dužnosti (Kalem, 2014).  
2.3. Krizna komunikacija  
Za policijski rad karakteristične su krizne situacije (Tomić, 2008). Kriza je neplanirana i 
neželjena okolnost u kojoj dolazi do poremećaja u normalnom funkcioniranju policije, a 
većina kriza nastupa jer se ne posvećuje dovoljno pažnje događajima, pa oni odjednom 
izmaknu kontroli i omoguće brzo širenje neočekivano lošeg publiciteta u vrlo kratkom 
vremenu (http://www.mup.hr/UserDocsImages/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf). Kriza 
ugrožava organizacijsku sposobnost preživljavanja, onemogućuje postizanje ciljeva ili 
ugrožava sam opstanak organizacije. Krizi je svojstvena i nesigurnost, jer može završiti na 
svakakve načine i postoji vremesnki pritisak, što znači da menadžeri u kriznim situacijama 
moraju posebno brzo odlučivati. Nerijetko kriza ugrožava sigurnost i živote ljudi, sudionika u 
kriznom događaju (Borovec, 2009). Krize su i incidenti, kriza malih razmjera ili početni stadij 
potencijalne krize i katastrofe, kriza velikih razmjera. Krize se mogu dijeliti i s obzirom na 
okolinu u kojoj nastaju: krize fizičke naravi, krize zbog pogrešaka u upravljanju i krize 
političke okoline, s obzirom na znakove upozorenja koji su joj prethodili: iznenadne ili 
prikrivene i s obzirom na doživljaj krize: neobične ili percepcijske. Također, krize 
predstavljaju posebno područje odnosa s javnošću koje obuhvaća predviđanje potencijalnih 
kriznih događaja i situacija, pripremu za njih, rješavanje kriza i komuniciranje s oštećenima, 
medijima i drugim bitnim javnostima, te analizu i ocjenjivanje postupanja nakon završetka 
kriznog stanja. Kriznu situaciju obvezno prati osjećaj nesigurnosti zbog neizvjesnosti ishoda i 
kratkih rokova djelovanja i odlučivanja, što stvara pritisak. Stoga je vrlo bitno za što 
kvalitetnije rješavanje kriznih situacija na samom početku jasno definirati krizni 
komunikacijski tim, koji će koordinirati, voditi i provoditi sve aktivnosti vezane uz krizu 
prema javnostima. Komunikacijski tim je najvažniji za suradnju s medijima i ciljanim 
javnostima za vrijeme krize, jer kroz dobru suradnju poruka kvalitetno dopire do cjelokupne 
javnosti. Zato, kako bi umirili javnost u kriznoj situaciji i ulijevali joj povjerenje svojom 
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strategijom njena rješavanja, treba pravodobno inicirati, te odgovorno, jasno i sažeto, smireno, 
obazrivo, birano ali lako razumljivim rječnikom komunicirati s medijima, ali i ciljanim 
javnostima kroz uspostavljene direktne komunikacijske kanale. Bez obzira što su krize često 
nepredvidiva kategorija i što ne postoji jedinstven recept za njihovo rješavanje s obzirom na 
različitost uzroka, one neizostavno unose nemir među ljude i pobuđuju velik interes medija, 
pa uvijek treba imati pripremljen i okvirno definiran plan postupanja u kriznim situacijama, 
koji sadrži: opće upute za postupanje u krizi, elemente bitne za kvalitetno određivanje 
medijske strategije i upute kojima jasno definira uloga glasnogovornika (http://www.mup.hr/ 
UserDocsImages/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf). 
2.4. Glasnogovornik 
Većina organizacija pa tako i policija ima barem jednog službenog glasnogovornika. Zadaća 
je tih organizacija osigurati da glasnogovornik ima potrebne vještine i odgovarajuću osobnost 
da radi dobar posao (Tomić, 2008). Za što uspješnije prevladavanje krize ključna je uloga 
glasnogovornika, koji u kriznoj situaciji nije nužno policijski glasnogovornik, već ona osoba 
koja je najkompetentnija za komunikaciju s javnošću, vezano uz vrstu i posljedice konkretne 
krize. Uz neophodnu stručnu kompetenciju, odabrana osoba treba imati odlične 
komunikacijske vještine, izražavati se jasno i sažeto, a ne koristiti poslovni jezik, tehničke i 
komplicirane termine; biti smirena, opuštena, strpljiva i ne gubiti živce u kontaktima s 
medijima, te time ulijevati povjerenje građanima i sprječavati nastanak panike, iracionalnog 
straha i kaosa. U vremenu krize glasnogovornik treba izaći na mjesto događaja, gdje će, 
sukladno definiranoj medijskoj strategiji, omogućiti novinarima pravodobno davanje 
informacija; unaprijed pripremiti najvažnije obavijesti i prenijeti ih odmah na početku izjave; 
te šutjeti o detaljima za koje ne želi da ih mediji objave. U odnosima s medijima, 
glasnogovornik uvijek treba izbjegavati frazu „bez komentara“; prenositi samo činjenice, a ne 
nagađati; govoriti istinu, čak i kada nije ugodna, pa u tom smislu otvoreno reći kada nešto ne 
zna, ali se i potruditi u što kraćem roku naći i poslati odgovor. Glasnogovornik se prije javnih 
istupa, bez obzira na sigurnost u poznavanje teme, uvijek treba kvalitetno i detaljno 
pripremiti; dobro proučiti opće upute za postupanje u krizi i doznati rezultate preliminarnih 
istraživanja. Rukovoditelj postupanja u krizi je osoba koja glasnogovorniku osigurava 
dovoljnu količinu informacija koje se mogu javno priopćiti, pa glasnogovornik s njim treba 
ostvariti dobru koordinaciju, dogovoriti da ga odmah izvijesti o svim novim saznanjima; da 
mu jasno naglasi koje informacije jesu, odnosno nisu za objavu i zašto, a kako bi mogao 
kontinuirano obavještavati medije o razvoju situacije i znao im jasno protumačiti razloge zbog 
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kojih se neki podatak ne može objaviti (http://www.mup.hr/UserDocsImages/min 
starstvo/OsJ/prilog%2053.pdf). Može se zaključiti da je policijsko glasnogovorništvo poput 
odgoja djeteta. Treba biti uporan, dosljedan i njegova mora uvijek biti zadnja. 
Osobine, vještine i sposobnosti koje treba imati dobar glasnogovornik su (Barunčić, 2011): 
 „strpljenje,  
 učinkovito pisanje i uvjerljivi govor,  
 izdržljivost,  
 znatiželja,  
 volja za pomaganjem,  
 dobro pamćenje, 
 hladnokrvnost pod pritiskom,  
 poznavanje ljudske psihologije te sposobnost predviđanja i rješavanja logičkih 
problema, 
 prihvaćanje odgovornosti,  
 poznavanje hrvatskog jezika u govoru i pismu,  
 izvršavanje nekoliko zadaća u isto vrijeme i brzo reagiranje, 
 za svakog glasnogovornika najvažnije je sačuvati vlastitu vjerodostojnost i 
vjerodostojnost stava institucije koju predstavlja, 
 glasnogovornik mora imati proaktivan plan za prenošenje poruke građanima i 
tu poruku uvijek prenositi.“  
 
2.5. Ciljane javnosti 
Javnosti su homogene interesne skupine u interaktivnom odnosu s policijom i ostalim 
službama ministarstva. Ministarstvo unutarnjih poslova ima vrlo raznolik krug ciljanih 
javnosti i sa svakom od njih treba različito strateški komunicirati, a koliko će to uspješno 
provesti izravno utječe na ugled i uspjeh policije u javnosti, ali i među vlastitim 
zaposlenicima. Prije svega, potrebno je razlikovati unutarnje i vanjske ciljane javnosti. 
Unutarnja ciljana javnost su svi zaposlenici MUP-a policijski i državni službenici, ali ovisno o 
specifičnosti pojedinih situacija, zaposlenici MUP-a čine razne unutarnje ciljane javnosti kao 
što su: policijski službenici, pripadnici raznih rodova policije, sindikati, udruge, rukovoditelji, 
državni dužnosnici, državni službenici i namještenici, polaznici Policijske akademije, žene u 
policiji, bivši zaposlenici i sl. Vanjske ciljane javnosti su: građani Hrvatske, državne 
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institucije i tijela regionalnih i lokalnih vlasti, nevladine organizacije, građanske udruge i 
inicijative, međunarodna zajednica veleposlanstva, predstavništva, žrtve kaznenih djela, 
sudionici u prometu, navijači, turisti domaći i strani, počinitelji kaznenih djela, branitelji, 
manjine, djeca i maloljetnici, umirovljenici, vjerske zajednice i političari (http://www.mup.hr/ 
UserDocsImages/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf). 
Postupanje treba biti prema svima isto što znači da su svi jednaki pred zakonom, ali taktika 
postupanja mora biti u ovisnosti o tome prema kome se postupa, tko je ciljana javnost.   
Ciljane javnosti policijskog glasnogovornika prikazane na slici 2 su (Barunčić, 2011): 
 
1. „vanjska ili eksterna javnost – mediji, novinari, građani, udruge, vladine i nevladine 
organizacije, tisak, televizija, radio, unutar novinara - novinari crne kronike, 
gospodarska rubrika, scena, građani, žrtve kaznenih djela, počinitelji kaznenih djela, 
mlađa populacija, starije osobe kao žrtve, djeca, maloljetnici 
2. interna ili unutarnja javnost – zaposlenici, rukovodstvo, policijski sindikati, bivši 
zaposlenici, umirovljenici MUP-a. Unutar kategorije zaposlenici, ovlaštene ili 
neovlaštene osobe, muškarci ili žene policijski službenici“  
Slika 2. Ciljane javnosti policijskog glasnogovornika 
 
Izvor: Barunčić, L. (2011). Medijski priručnik za policijske glasnogovornike, Zagreb, MUP-RH, str. 17. 
(25.11.2015.) 
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3. ODNOSI S JAVNOŠĆU  
U svakodnevnom razgovoru, kao i u medijima, ljudi koriste pojam odnosi s javnošću u raznim 
kontekstima, ne brinući previše o definicijama. Na primjer, neki kažu „to su samo odnosi s 
javnošću“ kako bi se pogrdno izrazili o onome što smatraju neiskrenim javnim nastupom. 
Drugi spominju „dobre odnose s javnošću“ ili „izvrsne odnose s javnošću“ dok čitaju novine 
ili gledaju vijesti, izjednačujući pritom odnose s javnošću sa svime što privlači medijsku 
pozornost. Mnogi još uvijek gledaju na odnose s javnošću kao na pokušaj da se prikrije istina 
ili da se lošim vijestima pripiše pozitivan predznak. Ovaj termin ima različito značenje za 
različite ljude, a često sadrži negativna mišljenja. Pojedinci i grupe su oduvijek uspostavljali 
odnose s drugima kako bi zadovoljili obostrane želje i potrebe. Možemo reći da su odnosi s 
javnošću komunikacija između organizacije i njezine javnosti. 
Tomić (2008) definira odnose s javnošću kao proces komuniciranja organizacije s njezinom 
unutarnjom i vanjskom javnošću u svrhu postizanja međusobnog razumijevanja, izgradnje 
društvene odgovornosti i ostvarivanja zajedničkih interesa. Gore navedena definicija odnosa s 
javnošću u sebi sadrži nekoliko povezanih elemenata kao što su (Tomić, 2008): 
1. „Organizacija uspostavlja sve oblike komunikacije.  
a) Uspostavlja unutarnju komunikaciju što znači da su interne javnosti na vrijeme 
informirane. Također, to znači da zaposlenici temeljem svojih prijedloga mogu 
sudjelovati u unapređenju efektivnosti poslovnog odlučivanja.  
b) Organizacija uspostavlja, održava i unapređuje komunikaciju s vanjskom 
javnošću poput medija, dioničara, potrošača, vlasti,  nevladinih i međunarodnih 
organizacija i s drugima.  
2. Organizacija i ciljane javnosti uspostavljaju i održavaju međusobno razumijevanja. To 
podrazumijeva postizanje povjerenja, uvažavanja kao i društvenu odgovornost 
organizacija.  
3. Međusobno razumijevanje uspostavlja se primarno dvosmjernom simetričnom 
komunikacijom. Ne isključuju se ni drugi modeli komuniciranja ukoliko mogu pomoći 
ili su u funkciji dobrih odnosa organizacije i njezine javnosti.  
4. U procesu neprestane komunikacije, praktičari odnosa s javnošću prikupljaju podatke, 
obrađuju ih i distribuiraju informacije. Takve informacije pridonose procesu planiranja 
i odlučivanju unutar organizacije.  
Ivana Žvorc  Komunikacija i odnosi s javnošću u policiji 
Međimursko veleučilište u Čakovcu                                                                                         11 
 
5. Odnosi s javnošću ostvaruju svoje interese na legalan i legitiman način. To znači da 
odnosi s javnošću djeluju po načelu zakonitosti, pravičnosti i etičnosti.“  
 
3.1. Odluke u odnosima s javnošću  
Marketinško vodstvo mora donijeti sedam glavnih odluka u marketinškim odnosima s 
javnošću.  
Glavna sredstva marketinških odnosa s javnošću su sljedeća (Kotler i Keller, 2008):  
1. „Publikacije: U pokušajima dopiranja do ciljnih tržišta i utjecanja na njih, tvrtke se 
uvelike oslanjaju na objavljene matrijale. Oni obuhvaćaju godišnja izvješća, brošure, 
članke, biltene i časopise tvrtke te audiovizualne materijale. 
2. Događaji: Tvrtke mogu privući pažnju na nove proizvode ili druge svoje aktivnosti 
organizirajući posebne događaje poput konferencija za tisak, seminara, izleta, 
prodajnih sajmova, izložbi, natjecanja i obljetnica, koji će doprinjeti do ciljne publike. 
3. Sponzorstva: Tvrtke svoje marke i korporativno ime mogu promicati sponzoriranjem 
sportskih i kulturnih događaja te humanitarnih akcija koje privlače veliku pozornost. 
4. Novosti: Jedan od glavnih zadataka stručnjaka za odnose s javnošću jest pronaći ili 
stvoriti povoljne novosti o tvrtki, njezinim proizvodima i ljudima, te se pobrinuti da 
mediji primaju priopćenja za tisak i dolaze na tiskovne konferencije. 
5. Govori: Izvršni direktori tvrtki sve češće moraju odgovarati na pitanja medija ili držati 
govore na sastancima trgovinskih udruženja i prodajnim sastancima, a ti nastupi mogu 
izgraditi imidž tvrtke. 
6. Aktivnosti služenja javnosti: Tvrtke mogu privući klijente trošeći svoj novac i vrijeme 
u dobre svrhe. 
7. Medijski identitet: Tvrtka treba vizualni identitet koji će javnost odmah prepoznati. 
Vizualni identitet tvore logotipovi tvrtke, uredski pribor, brošure, natpisi, formulari, 
posjetnice, zgrade, uniforme i pravila odijevanja.“  
 
3.2. Odnosi s javnošću u policiji 
Odnosi s javnošću u policiji su funkcija upravljanja koja uspostavlja i održava obostrano 
korisne odnose između policije i raznih dijelova cjelokupne javnosti, o čijim procjenama, 
prihvaćanju, razumijevanju i povjerenju ovisi uspjeh policije. Odnosi s javnošću se bave 
procjenom društvenih stavova i javnog interesa u pojedinom trenutku, na čemu temelje 
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strategije i postupke Ministarstva unutarnjih poslova kao institucije i postupke pojedinaca iz 
sustava ministarstva, te izrađuju planove i provode programe za podizanje ugleda i stjecanje 
dobrog imidža i razumijevanja javnosti. Identitet, imidž i ugled policije su u neraskidivoj vezi, 
jer temeljem stvorenog identiteta, javnost stvara dojam, a ukoliko je imidž dobar i predstavlja 
općeprihvaćena vrijednosna načela društvene zajednice, policija će stvoriti i ugled. Stoga je za 
stvaranje ugleda i slike Ministarstva unutanjih poslova, odnosno policije u javnosti potreban 
(http://www.mup.hr/UserDocsImages/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf): 
1. „Identitet kao temelj ili cjelovita slika ministarstva koja obuhvaća sve što policija i 
druge službe ministarstva rade, način na koji djeluju i komuniciraju sa unutarnjom i 
vanjskom javnošću. 
2. Imidž kao preslika identiteta u javnosti, dojam koju cjelokupna javnost ili pojedine 
skupine stvaraju o ministarstvu, odnosno policiji. Imidž može biti dobar ili loš, a 
stvara se komunikacijskim vještinama organizacije. Dobar imidž stvaraju svi policijski 
i državni službenici ministarstva profesionalnom i kulturnom komunikacijom u 
neposrednim kontaktima s građanima, odnosno služba za odnose s javnošću 
transparentnim, proaktivnim i objektivnim radom. Imidž policije je nestalan, jer su mu 
u pozadini stereotipi i predrasude, subjektivne percepcije i opisi situacija, jer na 
njegovo oblikovanje mogu utjecati i imidž države, struke, Vlade, ali i imidž 
pojedinaca unutar policije i ostalih službi ministarstva.  
3. Ugled (dobar glas, čast, poštovanje, priznanje, uvažavanje, dostojanstvo) se dugo i 
teško stvara, a lako gubi. Policija dobiva ugled u javnosti kada je njen imidž usklađen 
s poimanjem pojedinaca ili javnosti o primjerenoj i ispravnoj ulozi policije. Ugled 
policije briga je svih njenih zaposlenika.“  
U odnosima s javnošću za policiju važno je prepoznati i koristiti upravljanje temama. To je 
proaktivni proces predviđanja i odgovaranja na javnopolitička pitanja koja utječu na odnos 
organizacije i njezinih javnosti. Kod upravljanja temama je važno rano identificirati teme koje 
za organizaciju imaju potencijalni učinak i osmisliti strateški odgovor kojim se nastoji ublažiti 
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3.3. Ciljevi odnosa s javnošću u policiji 
Osnovni cilj odnosa s javnošću u policiji je sustavni razvoj odgovorne, profesionalne i 
interaktivne komunikacije sa unutarnjim i vanjskim javnostima, te proaktivnog i 
transparentnog pristupa kojim će se demistificirati policijski poslovi i cijeli sustav, stjecati 
razumijevanje, graditi povjerenje i otvarati vrata suradnji sa javnošću i time unaprjeđivati 
identitet, imidž i ugled ministarstva i policije.  
Svrha svakog cilja je da se odgovornim, proaktivnim i transparentnim pristupom stječe 
razumijevanje, gradi povjerenje i otvaraju vrata suradnji s javnošću, odnosno pridonosi 
razvoju pozitivnog subjektivnog osjećaja sigurnosti. Pojedinačni ciljevi odnosa s javnošću u 
policiji su (http://www.mup.hr/UserDocsImages/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf): 
1. „Razvoj proaktivne, fleksibilne i decentralizirane službe odnosa s javnošću od lokalne 
ili regionalne do nacionalne razine, uz fleksibilan hijerarhijski nadzor, odnosno 
koordinaciju, a koja će pravodobno, točno, transparentno, odgovorno i profesionalno 
informirati javnost o stanju sigurnosti, kriminalitetu i djelovanju i aktivnostima 
policije. 
2. Sustavan razvoj transparentnosti u radu i objektivnosti pri izvještavanju, jer se samo 
temeljem vlastitog odgovornog pristupa može očekivati razumijevanje javnosti za ono 
što policija čini, te ostvarenje pretpostavki za povjerenje građana u policiju i suradnju 
s njom.  
3. Unaprjeđivanje informiranosti svih zaposlenika o svim bitnim pitanjima iz života i 
rada policije, razvijanjem interne komunikacije, uz aktivan doprinos svih u razvoju i 
korištenju internih komunikacijskih alata.  
4. Podizanje razine individualne odgovornosti svih zaposlenika u kvaliteti komunikacije 
sa ciljanim javnostima, uz osvješćivanje važnosti, odgovornosti i utjecaja njihovog 
postupanja na sigurnost cijele društvene zajednice.  
5. Optimizacija korištenja potencijala medija pri odašiljavanju poruka o policijskim 
mjerama, aktivnostima i uspjesima cjelokupnoj javnosti atraktivnom, kvalitetnom i 
upečatljivom obradom informacije, te njenim komuniciranjem u pravom trenutku, 
kako bi se povećao doseg poruke do ciljanih javnosti.  
6. Stalan doprinos vidljivosti djelovanja policije prije svega u području prevencije i 
zaštitne uloge policije, a posebno najranjivijih skupina stanovništva: djece, mladih, 
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žena, osoba starije životne dobi, osoba s invaliditetom, manjina i osoba LGTB 
orijentacije.  
7. Proaktivno korištenje i promoviranje vlastitih stručnih i znanstvenih potencijala u 
kreiranju mišljenja javnosti o svim aspektima sigurnosti.  
8. Provođenje pravodobne, profesionalne i konkretne zaštite policije, pojedinih 
policijskih i državnih službenika ili rukovoditelja od neargumentiranih, zlonamjernih i 
tendencioznih napada medija ili javnosti u vezi svakodnevnih postupaka policije. 
9. Izbjegavanje, odnosno estradizacija policija, s obzirom da se njome dovodi u pitanje 
poštivanje temeljnih ljudskih prava, prije svega onih osoba prema kojima policija 
postupa, te se stvara nerealna slika o djelovanju i radu policije.“  
 
3.4. Aktivnosti odnosa s javnošću u policiji  
Kod odnosa s javnošću podrazumijeva se veliki broj različitih aktivnosti kao što su (http://ww 
w.mup.hr/UserDocsImages/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf): 
 
1. „Interna komunikacija - komuniciranje sa svim zaposlenicima sustava unutarnjih 
poslova, policijskim i državnim službenicima.  
2. Organizacijski odnosi s javnošću - komuniciranje u korist cijelog ministarstva. 
3. Odnosi s medijima - komuniciranje s predstavnicima lokalnih, regionalnih, 
nacionalnih, međunarodnih i stručnih medija svih vrsta (tisak, radio, TV, Internet). 
4. Partnerski odnosi - komuniciranje s ostalim tijelima državne uprave i policijama, 
odnosno svim lokalnim, regionalnim, nacionalnim i međunarodnim partnerskim 
službama i institucijama.  
5. Poslovi od javnog značaja - komuniciranje s političkom javnošću, lokalnim ili 
regionalnim ili nacionalnim predstavničkim tijelima, saborskim odborima.  
6. Odnosi s društvenom zajednicom ili društvena odgovornost policije - komuniciranje s 
lokalnom i regionalnom zajednicom, institucijama i izabranim zastupnicima, s 
policijskim upravama i policijskim postajama.  
7. Strateška komunikacija - identificiranje i analiziranje situacije, te rješavanje problema 
u skladu sa dogovorenim strategijama, programima i ciljevima policije.  
8. Rješavanje krize - komuniciranje jasnim porukama u skladu sa definiranom 
strategijom kriznog komuniciranja policije.  
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9. Pisanje tekstova - raznih vrsta za različitu publiku, uz visok stupanj pismenosti, na 
razini policijskih uprava i to putem portala MUP-a i web stranica svih policijskih 
uprava, internog časopisa i internog glasnika.  
10. Upravljanje komunikacijskim alatima - posredno komuniciranje s cjelokupnom 
vanjskom i unutarnjom javnošću administriranje svih javnosti odaslanih dokumenata i 
objavljenih sadržaja na portalu MUP-a, na web stranicama PU, u internom časopisu i u 
internom glasniku.  
11. Upiti građana - neposredno komuniciranje s građanima putem elektronske pošte. 
12. Provođenje javnih kampanja - posredno komuniciranje s cjelokupnom javnošću kako 
bi se unaprijedila sigurnost cijele zajednice; npr. akcije „Manje oružja - manje 
tragedija“, „Živim život bez nasilja“, „Poštujte naše znakove“ i „NENO – nacionalna 
evidencija nestalih osoba“. 
13. Organiziranje događaja i izložbi - kojima se obilježavaju važni datumi iz povijesti 
države i policije, ili međunarodni dani.  
 
Dana 09.07.2015. godine u Murskom Središću provodila se akcija pod nazivom “Manje 
oružja – manje tragedija“ (slika 3), kojom prilikom su se građani upoznavali sa gore 
navedenom akcijom, koju provodi Ministarstvo unutarnjih poslova sa partnerima u skladu sa 
Zakonom o oružju. Tijekom te akcije građani su mogli dragovoljno predati bez vremenskog 
ograničenja zabranjeno i dozvoljeno oružje. Ono što je bilo važno za istaknuti da protiv 
građana koji prijave oružje nadležnom tijelu radi predaje, neće se pokretati ni prekršajni kao 
ni kazneni postupak. Dragovoljna predaja odnosila se na sve vrste oružja, a osobito na oružje 
A kategorije koje je zabranjeno. Neke vrste oružju koje spadaju u A kategoriju su: automatsko 
vatreno oružje, vatreno oružje skriveno u drugim predmetima, vojni projektili s eksplozivnim 
punjenjem, eksplozivno oružje i njegovi dijelovi, streljiva s probojnim, eksplozivnim ili 
zapaljivim zrnima, vojno oružje i dr.  
Informacije o dragovoljnoj predaji oružja građani mogu dobiti putem besplatne telefonske 
linije 08008892, a na broj policije 192 mogu dojaviti informacije o ostavljenom ili 
pronađenom oružju. Nakon dojave na kućne adrese otići će policijski službenici u civilu sa 
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Slika 3. Akcija „Manje oružja-manje tragedija“  
 
Izvor: http://muralist.hr/aktualno/srediscanci-mogu-dragovoljno-predati-oruzje/ (14.07.2015.) 
U sklopu aktivnosti Mobilnog preventivnog centra za 2016. godinu policijski službenici 
Policijske postaje Mursko Središće, posjetili su dana 18.01.2016. godine Romsko naselje 
Sitnice. Tamo su održali jedan od informativnih punktova iz akcije „Živim život bez nasilja“, 
kojom prilikom su građanima dijelili promidžbene materijale (slika 4). 
Između ostalog građani su se upoznali sa besplatnom mobilnom aplikacijom „Mup-Sigurnost 
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Slika 4. Akcija „Živim život bez nasilja“ 
 
Izvor: http://muralist.hr/hrvatska/zivim-zivot-bez-nasilja-u-sitnicama/ (24.01.2016.) 
Dana 26.09.2015. godine u organizaciji Povjerenstva za ravnopravnost spolova Međimurske 
županije, Doma za žrtve obiteljskog nasilja „Sigurna kuća“, udruge Zora iz Čakovca, udruge 
CEZAM iz Zagreba i Gradskog povjerenstva za ravnopravnost spolova Grada Čakovca i 
Grada Murskog Središća obilježen je Nacionalni dan borbe protiv nasilja nad ženama (slika 
5).  
Ispred robne kuće METSS u Murskom Središću policijski službenici Policijske postaje 
Mursko Središće dijelili su građanima promidžbene materjale Konvencije Vijeća Europe koji 
su obuhvaćali borbu protiv nasilja nad ženama, borbu protiv nasilja u školi, dijelove Zakona o 
ravnopravnosti spolova i Zakona o suzbijanju diskriminacije.  
Građani su u razgovoru sa policijskim službenicima mogli saznati sve o gore navedenim 
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Dana 28.04.2016. godine u Osnovnoj školi Tomaša Goričanca – Mala Subotica nastavljene su 
preventivne aktivnosti usmjerene na prevenciju nasilja prema ženama, nasilja u obitelji, 
nasilja među mladima – svih oblika nasilja.  
Nastavak je to nacionalnog projekta „Živim život bez nasilja“ (slika 6) kojeg su u studenom 
2010. godine pokrenuli Ministarstvo unutarnjih poslova i UNDP u Republici Hrvatskoj, a 
provođenju preventivnih aktivnosti priključilo se i Ministarstvo znanosti, obrazovanja i 
sporta. U suradnji s nevladinom udrugom „Status M“ iz Zagreba u prostorijama OŠ Tomaša 
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Policija će uz objavu profila nestale osobe u Nacionalnoj evidenciji nestalih osoba, često 
preko medija pokušati doći do korisnih informacija o nestaloj osobi (slika 7). 
Slika 7. „NENO - Nacionalna evidencija nestalih osoba“  
 
Izvor: http://www.nestali.hr/default.aspx?id=48 (21.12.2015.) 
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Dana 05.08.2015. godine u Murskom Središću obilježena je 20. obljetnica Vojno redarstvene 
akcije Oluja, Dan pobjede, Dan domovinske zahvalnosti i Dan hrvatskih branitelja. Počast 
braniteljima odana je svetom misom zahvalnicom, polaganjem vijenca i paljenjem svijeća 
ispred spomenika Piramida (slika 8).  
Sveta misa održana je u župnoj crkvi Svetog Ladislava i Kraljice Marije. Nakon mise 
formirana je kolona koja se spustila do parka u kojem se nalazi Piramida, spomenik 
zaustavljanju tenkova JNA u Murskom Središćui i poginulim hrvatskim braniteljima.   
Slika 8. Akcija obilježavanje „Dana domovinske zahvalnosti“    
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3.5. Organizacija odnosa s javnošću u policiji 
Za Ministarstvo unutarnjih poslova Republike Hrvatske i policiju može se reći da imaju 
najrazgranatiju mrežu djelatnika u odnosima s javnošću u državnoj upravi. Pregledaju li se 
internetske stranice Ministarstva unutarnjih poslova i policijskih postaja naići će se na odjel za 
odnose s javnošću, koji preko glasnogovornika organizira, usklađuje i obavlja poslove 
sustavnog informiranja javnosti (medija) o događajima i pojavama iz djelokruga rada 
Ministarstva i policije. Odjel daje potporu odgovarajućim službama policijskih uprava u 
ustavnom informiranju javnosti o događajima za koje postoji interes javnosti i medija. 
Organizira ispitivanje javnog mišljenja o radu tijela unutarnjih poslova i izrađuje 
informacijsku dokumentacijsku arhivu iz područja odnosa s javnošću. U suradnji s drugim 
ustrojstvenim jedinicama Ministarstva predlaže programe, metode i modele unapređivanja 
odnosa s javnošću. Najčešće odjelom rukovodi glasogovornik. Većina odjela dostupna je 
javnosti e-mailom, telefonom ili faksom (Tomić, 2008). 
Na portalu Odnosa s javnošću mogu se pronaći informacije koje vas zanimaju i pogledati 
najčešća pitanja koja su postavili posjetitelji portala. Pitanja Ministarstvu unutarnjih poslova 
Republike Hrvatske mogu se postaviti putem obrasca za postavljanje pitanja ili se vlastiti upit 
može poslati na e-mail adresu pitanja@mup.hr. Na postavljena pitanja odgovaraju stručne 
službe Ministarstva unutarnjih poslova Republike Hrvatske. Ukoliko neko pitanje nije u 
nadležnosti Ministarstva, posjetitelji stranice će biti upućeni na nadležne institucije i tijela 
državne uprave, koja na pitanja mogu potpuno odgovoriti. Posjetitelji stranice pitanja mogu 
postaviti i anonimno, ali da bi dobili odgovor uz pitanje treba navesti e-mail adresu na koju se 
dobivaju odgovori. Posjetitelji stranice koji pošalju neko zanimljivo pitanje, objavit će se u 
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4. KOMUNIKACIJA POLICIJE KAO INSTITUCIJE S DIONICIMA 
Odnose s javnošću Ministarstva unutarnjih poslova karakterizira stroga normiranost nizom 
zakonskih propisa. Uz primjenu svih zakonskih i podzakonskih propisa i etičkih kodeksa 
temeljem kojih policija obavlja poslove iz svoje nadležnosti, služba za odnose s javnošću 
svoju komunikaciju sa raznim javnostima primarno bazira na temeljnim pravnim aktima za 
rad policije, medija i za zaštitu i tajnost osobnih podataka.  
Zakoni koji imaju važnu ulugu u odnosima s javnošću u policiji su sljedeći (http://www.mup. 
hr/ User DocsImages/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf): 
 „Zakon o policiji,  
 Zakon o policijskim poslovima i ovlastima,  
 Zakon o kaznenom postupku,  
 Zakon o Uredu za suzbijanje korupcije i organiziranog kriminaliteta,  
 Zakon o sudovima za mladež,  
 Zakon o medijima,  
 Zakon o elektroničkim medijima,  
 Zakon o pravu na pristup informacijama,  
 Zakon o tajnosti podataka,  
 Zakon o zaštiti osobnih podataka,  
 Etički kodeks policije i  
 Etički kodeks državnih službenika“  
 
4.1. Policija i mediji 
Mediji predstavljaju najvažniju posrednu ciljanu javnost za stvaranje dobrog imidža i boljeg 
ugleda policije u javnosti, jer javnost policiju, osim putem neposrednih kontakata sa 
policijskim i državnim službenicima, percipira upravo preko slike koju o njoj stvaraju mediji. 
Glavni su izvori informacija o policiji, građanima upravo televizija, novine i časopisi. Stoga u 
interesu javnosti, ministarstvo s medijima treba razvijati kvalitetnu komunikaciju za što su 
direktno odgovorni i zaduženi službenici odnosa s javnošću te čelnici ministarstva, odnosno 
policije. Kako bi se u javnosti rad policije demistificirao, cilj ministarstva u odnosima s 
medijima je transparentnost rada i objektivnost pri izvještavanju, uz poštivanje zakonskih 
propisa i temeljnih ljudskih prava i sloboda žrtava, osumnjičenika i počinitelja kaznenih djela, 
čime se izbjegava tzv. estradizacija policije. U kojoj će mjeri tako planiran pristup mediji 
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prepoznati, ovisi i o kompetentnosti, pravodobnoj dostupnosti, poštivanju medijskih rokova i 
profesionalnoj otvorenosti prema javnosti službenika odnosa s javnošću (http://www.mup.hr/ 
UserDocsImages/minstarstvo/OsJ/prilog%2053.pdf). 
Priopćenje za javnost osnovni je oblik komunikacije s medijima. Izvješćima u pisanom obliku 
eliminiraju se pogreške i neželjena zaključivanja koja mogu nastati tijekom usmene 
komunikacije (Borovec, 2009). 
Primjer teksta priopćenja za javnost (Borovec, 2009): 
„Policijski službenici Policijske uprave zagrebačke su u suradnji s USKOK-om te uz pomoć i 
suradnju građana proveli kriminalističku obradu nad hravatskim državljaninom (1971.), 
policijskim službenikom PU zagrebačke, zbog osnovane sumnje da je počinio kazneno djelo 
primanje mita.”  
4.1.1. Smjernice za rad s medijima 
Kako bi se postigao poželjan suodnos policije i medija, djelatnici u odnosima s javnošću 
moraju se pridržavati pravila i smjernica koje su propisale nadležne institucije.  
Smjernice djelatnika odnosa s javnošću za komunikaciju sa sredstvima javnog priopćavanja 
su (Tomić, 2008): 
1. „Tisak je medij sklon prikupljanju i objaljivanju pojedinosti. Izvješća su skoro uvijek 
detaljna i opsežnija od televizijskih ili radio vijest. Novine imaju različite rokove kroz 
različita izdanja. Treba biti spreman dostaviti više činjenica tisku.  
2. Radio je brz medij. Brojne radijske stanice nude vijesti 24 sata dnevno, tako da su 
njihovi rokovi specifični od drugih medija. Kada biste željeli provjeriti krajnje rokove 
informativnih radio emisija, urednici bi vam rekli da je zadnji rok „upravo sada“. 
Radio je omogućio tehnike snimanja telefonskih izjava i intervjua u bilo koje doba 
dana. Djelatnici u odnosima s javnošću moraju biti svjesnih načina na koji radio 
funkcionira i biti spremni dati tražene odgovore. S druge strane takve tehničke osobine 
radija omogućavaju djelatnicima u odnosima s javnošću trenutačnu distribuciju hitnih 
infromacijama o izvanrednim događajima kada je to potrebno.  
3. Televizija je vizualni medij. To podrazumijeva da pored tona, televizija ima i sliku. 
Kako snimanje traži tehničke pripreme i vrijeme snimanja, televizija treba dobiti 
obavijest o događaju što je nemoguće prije. Međutim, televizija ima svoje mobilne 
ekipe koje su stalno pripravne kako bi prikupile vijesti o događajima dok se zbivaju. 
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Televizije često snimaju svoje priloge koje naknadno emitiraju. Međutim, sve 
prisutnija je kamera uživo koja ne pruža mogućnost za ponavljanje ili naknadnu 
montažu. Glasnogovornici policije moraju biti spremni izravno iznjeti informacije. 
Često su u situaciji da odgovore na brojna pitanja novinara dajući intervju za 
televiziju. Upravo je intervju jedan od najtežih zadataka za djelatnike odnosa s 
javnošću policije i njemu se mora posvetiti posebna pozornost. Razlog više za 
ozbiljnost je što se u intervju nenamjerno mogu otkriti pojedinosti koje bi mogle 
ugroziti istragu u pojedinom slučaju.  
4. Internet je novi medij koji i u radu policijskih struktura može biti od velike pomoći. 
Djelatnici odnosa sa javnošću u policiji koriste internetsku mrežu kako bi bili na usluzi 
svojim građanima kroz jedan brži interaktivniji pristup. Internet također služi policiji 
da samostalno kreira i objavljuje informacije kako za medije tako i izravno za građane 
„zaobilazeći“ tradicionalne masovne medije tisak, radio i televiziju.“  
 
4.1.2. Smjernice za davanje informacija medijima 
Općenite smjernice za davanje informacija medijima su (Tomić, 2008): 
1. „Točnost i temeljitost – Informacija je danas roba u masovnim medijima. Dakle, 
mediji istražuju i koriste činjenice. Stoga u komunikaciji sa sredstvima javnog 
priopćavanja policijski dužnosnici trebaju voditi računa o činjenicama kao što su točna 
imena, mjesta, vrijeme i sve druge pojedinosti.  
2. Medijski rokovi – Medijski rokovi za novinare su prevažni. Poznavanje zaključnih 
rokova različitih medija iznimno je bitno za plasiranje aktualnih informacija. 
Djelatnici u odnosima s javnošću do detalja trebaju razgraditi krajnje rokove medija 
koji koriste, posebno kada pokušavaju stvoriti publicitet svojoj instituciji za konkretne 
događaje.  
3. Odgovor na pitanja – Djelatnici odnosa s javnošću trebali bi odgovoriti na postavljena 
pitanja novinara. Iako im se neka pitanja čine nepotrebna i opća poznata treba na njih 
dati odgovor. Djelatnik odnosa s javnošću ne mora svaki put znati razloge zašto su ta 
pitanja postavljena. Novinarima treba dati konkretan i izravan odgovor što je prije 
moguće. Jednostavno, stručnjaci preporučuju jedno jednostavno pravilo: saznajte 
odgovor brzo, saznajte ispravan odgovor, dostavite odgovor novinaru koji je pitanje 
postavio.  
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4. Tajne informacije – To su informacije koje se ne mogu dati medijima jer se odnose na 
povjerljive informacije. Svakako novinarima treba reći da neki odgovori nisu za 
javnost zbog određenih razloga. Te istinite razloge treba novinaru priopćiti kako bi se 
uvjerilo da se informacija ne prikriva. Savjet je djelatnicama za odnose s javnošću da 
tajne informacije ne govore novinarima.  
5. Nepoznate informacije – Ne mora se informacija novinarima uvijek dati odmah. Ako 
se ne može dati brz odgovor, treba pitati za krajnji rok do kada se treba poslati 
informacija. Važno je odgovoriti novinarima kvalitetno, a ne nužno brzo.  
6. Ekskluzivne informacije – Ponekad novinari radeći samo na svojoj, ekskluzivnoj 
„priči“ traže određene informacije od policijskih djelatnika u odnosima s javnošću.“  
 
Glasnogovornici bi trebali poštovati ta pravila komunikacije i ne bi smjeli samoinicijativno te 
informacije davati i drugima medijima. U slučaju da neki drugi mediji radi na istoj ili sličnoj 
„priči“, djelatnici odnosa s javnošću trebaju dati odgovore, ali dobro je novinara izvijestiti da 
su te ili slične informacije već dane drugom novinaru i da se ne mogu smatrati ekskluzivnim. 
Potom je korektno i prvog novinara izvijestiti o okolnostima drugog istraživanja. Baš kao i 
djelatnici u odnosima s javnošću policije imaju svoje upute i smjernice kako surađivati s 
medijima, tako ih imaju i novinari (Tomić, 2008).  
 
Ministarstvo unutarnjih poslova Republike Hrvatske u svojim Smjernicama odnosa s 
medijima poziva se na Zakon o policiji (članka 8.) i Zakon o medijima (članak 6.) koji 
preciziraju da svaka policijska uprava ili javno tijelo moraju osigurati stalnu dostupnost 
temeljnih informacija o događajima od interesa za građane i mjerama koje se tim povodom 
poduzimaju. Pored toga, svaka policijska uprava održava redovite i izvanredne konferencije 
za novinare, izdaje priopćenja i odgovora na pitanja novinara u primjerenom roku. Po potrebi 
načelnik policijske uprave, glasnogovornik i druge kompetentne osobe gostuju u radijskim i 
televizijskim emisijama radi što boljeg informiranja javnosti. Prema smjernicama 
Ministarstvo unutarnjih poslova Republike Hrvatske, policijski službenik koji osigurava 
mjesto događaja dužan je građanima i predstavnicima medija priopćiti samo osnovnu 
informaciju. Za sve detaljne informacije uputit će na glasnogovornika. Glasnogovornik će pak 
u odgovoru s nadležnim osobama o događaju dati temeljnu informaciju u što kraćem roku. 
Opširniju informaciju o događaju glasnogovornik će dati u primjerenom roku, a nakon 
obavljenog očevida. Pri tomu brinut će se da informacijama ne ugrozi daljnji tijek obrade. 
Smjernice Ministarstva unutarnjih poslova za rad s medijima predviđaju da se informacije o 
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poginulima, njihovu identitetu i starosti mogu priopćiti medijima, ali samo nakon što se o 
tome izvijeste obitelji poginulih. Ukoliko pak u određenom događaju ima lakše ili teže 
povrijeđenih priopćit će se njihovi inicijali (ime i prvo slovo prezimena, godina rođenja, te 
šire područje na kojem je osoba nastanjena). Kada je riječ o kaznenim djelima koja su počinili 
maloljetnici mogu se priopćiti samo godine i spol. Informacije o materijalnoj šteti dati će se 
ovisno o događaju obrade. Kada je riječ o samoubojstvu ili silovanju, ako novinari inzistiraju 
može se izvijestiti, ali u takvim slučajevima mora se voditi račun o zaštiti digniteta osobe i 
obitelji. Kada se obrada nekog slučaja provodi u suradnji s drugim tijelima kao što su carina, 
porezna uprava može se dogovoriti i zajedničko izvješćivanje (Tomić, 2008). 
 
4.2. Policija i građani 
Do sada je najčešći oblik dojave policiji i traženje intervencije bio telefonom. Kako bi se 
poboljšala komunikacija s građanima izrađena je Mobilna aplikacija „MUP-Sigurnost i 
povjerenje“, kojom građani, putem svojih pametnih mobilnih telefona mogu prijaviti kaznena 
djela, prekršaje i ostale događaje iz djelokruga rada hrvatske policije. Građani mogu dojaviti 
događaj koji možda ranije ne bi bili dojavljeni te će se na taj način poboljšati sigurnost 
građana jer će policijski službenici pravovremeno moći postupiti po dojavi. Dojave mogu biti 
anonimne, ali isto tako može se i ostvariti komunikacija s policijskim službenicima u 
operativnom dežurstvu. Građani mogu neprimjetno fotografirati ili snimiti kratki video zapis 
nekog događaja te ga u nekoliko jednostavnih koraka dostaviti policiji, ne izlažući se 
nepotrebnom riziku, kao svjedoci događaja. Aplikaciju za svoj pametni telefon svaki građanin 
može skinuti besplatno sa slijedećih linkova prikazaih na slici 9: 
Slika 9. Aplikacije za e-dojave sumnjivih događaja 
 
Izvor: http://www.mup.hr/main.aspx?id=225330 (15.04.2016.) 
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Za slanje prijave potreban je pristup internetu. Procedura je vrlo jednostavna, a sastoji se od 
svega nekoliko koraka. Građanin pametnim telefonom fotografira događaj, pri čemu je 
poželjno imati uključene geografske koordinate, nakon čega snimku pošalje centralnom 
portalu MUP-a. Ukoliko želi, građanin može upisati i komentar, odnosno opis događaja, te 
nastaviti anonimno komunicirati s policijskim službenicima, koji zaprime poruku, kako bi 
odmah odgovorili na eventualna dodatna pitanja, a što je prikazano na slici 10. 





Za svaku, na ovaj način zaprimljenu dojavu, policijski službenici operativno-komunikacijskih 
centara pri policijskim upravama, odmah procjenjuju je li potrebno žurno postupanje te je 
šalju u rad nadležnoj službi, ili je pak odbijaju kao nevažnu. 
Voditelji operativnog dežurstva u svakom Operativno-komunikacijskom centru policije na 
jednom od računala imaju otvoren portal Informacijskog sustava MUP-a gdje se zaprimaju 
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Slika 11. Izgled zaprimljene dojave 
 
Izvor: http://www.mup.hr/UserDocsImages/PU_ZG/slike/dogadjaji/2015/13.10.Edojava/e-dojava%20gra%C4 
% 91ana%20prezentacija.pdf (16.04.2016.) 
Nakon ulaska u portal moguće je pregledavati otvorene prijave, prihvaćene prijave i odbijene 
prijave, a što je prikazano na slici 12. 




% 91ana%20prezentacija.pdf (16.04.2016.) 
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Klikom na samu prijavu unutar odjeljka otvorene prijave moguće je pregledati prijavu, sliku 
koja je došla sa prijavom i opis. Tako dugo dok je prijava u statusu otvorena prijava moguće 
je putem poveznice komentari ostvariti dvosmjernu komunikaciju porukama sa prijaviteljem.   
U slučaju da je lokacija dostupna, na zaprimljenoj dojavi ispod naziva „Lokacija >“ biti će 
vidljive koordinate.  
Odabirom „Lokacija>“ otvara se Google karta / satelitski prikaz sa oznakom lokacije sa koje 
je građanin poslao dojavu (slika 13). 
Slika 13. Izgled lokacije 
 
Izvor: http://www.mup.hr/UserDocsImages/PU_ZG/slike/dogadjaji/2015/13.10.Edojava/e-dojava%20gra%C4 
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5. ZAKLJUČAK 
Komunikacija je bitna za sve segmente života čovjeka, kako privatnog tako i poslovnog. Ne 
postoji područje ljudskog života u kojem komunikacija nije važna. Neverbalna komunikacija 
je izrazito važna u poslu policijskih službenika s građanima. Policijski službenici trebaju 
osvjestiti i kontrolirati svoj neverbalni način komuniciranja i uskladiti ga sa verbalnim. Glavni 
komunikatori Ministarstva unutarnjih poslova s javnošću su svi policijski i državni službenici, 
koji su po prirodi svog posla svakodnevno u neposrednim kontaktima s građanima. Preko tih 
kontakata javnost stvara sliku o policiji. Ministarsvo unutarnjih poslova na temelju 
povjerljivog odnosa punog razumijevanja, te razvijanjem odgovorne, profesionalne i kulturne 
komunikacije svih zaposlenika u neposrednim kontaktima s građanima, odnosno u posrednim 
kontaktima s medijima, ostavaruje partnerstvo policije i zajednice u sprječavanju i otkrivanju 
kažnjivih djela i povećanju kvalitete života općenito. Mobilna aplikacija za dojave građana 
samo je doprinjela poboljšanju komunikacije sa građanima, to ne znači da treba stati na tome. 
Stalna, dobra i učinkovita politika javnog izvješćivanja može pridonjeti da policija i mediji 
budu na „istom zadatku“. To znači da policija neće kontaktirati medije samo kada im mediji 
trebaju, to znači da policija neće skrivati od medija informacije koje su od općeg interesa 
javnosti. I to na kraju upućuje na praksu stalne dvosmjerne komunikacije policije i medija, u 
kojoj će i jedna i druga strana poznavati i poštovati pravila struke. To su pravi policijski 
odnosi s javnošću.  
Specifičnost ministarstva u odnosu na druge organizacije je u tome što Ministarstvo 
unutarnjih poslova nema proizvod na kojem će graditi uspjeh ili prepoznatljivost, već je 
njegov „proizvod“ policijski ili državni službenik. To znači da su svi zaposlenici nositelji 
njegovog javnog uspjeha i ugleda. Policijski službenik uvijek treba biti svjestan odore koju 
nosi i njezine simbolike, te uvijek paziti na svoj izgled. Policijski službenici se i izvan službe 
moraju ponašati uzorno kako ne bi štetili ugledu službe.  
Kako bi se poboljšao odnos s javnošću potrebno je stalno i kvalitetno osposobljavati i 
usavršavati policijski menadžment i sve policijske službenike koji sudjeluju u poslovima 
odnosa s javnošću. Na kraju ovog rada može se zaključiti da je komunikacija proces 
cjeloživotnog učenja.  
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